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 رضایتمندي دانشجویان از ارائه خدمات دانشجویی در دانشگاه پیام نورمطالعه 

  

*١خدیجه حاتمی فر
  ٣و محمدرضا سرمدي ٢علی اصغر کاکو جویباري، 

  چکیده

امروزه، به دلیل مباحث رقابتی جدیدي که در بسیاري از دانشگاههاي ایران به وجود آمده، آنها را در یک 

یان و کنند تا رضایت بیشتري را براي مشترسعی می ،بر این اساسو است  ساختهفرایند تغییر درگیر 

علمی و عملی  نظراز هاي آموزشی مؤثر بودن تمام حیطه بازتاب رضایتمندي .دآورندانشجویان خود فراهم 

پژوهش حاضر با هدف مطالعه رضایتمندي دانشجویان از ارائه خدمات دانشجویی در دانشگاه پیام  .است

 .پیمایشی بود - این تحقیق از نظر هدف کاربردي و روش آن میدانی و از نوع توصیفی. ور انجام شدن
دانشگاه پیام  1386و 1385، 1384دانشجویان ورودي دوره کارشناسی سالهاي ) نفر 29537(جامعه آماري

اي اي سهمیهقهگیري طبنفر به روش نمونه 379که بر اساس جدول مورگان تعداد  ندنور مرکز تهران بود

که روایی و پایایی آن در پژوهش  بوداي ها پرسشنامه محقق ساختهابزار گردآوري داده. انتخاب شدند

  ، SPSSافزار  در این پژوهش تحلیلها با استفاده از  نرم. حاصل شده است/. 88ایزدي و همکاران 

و تحلیل  t-testاسب آماري توجه به ماهیت سؤالهاي پژوهش از آزمون من و با هاي توصیفیآماره

نتایج نشان داد میانگین مشتري محوري دانشگاه پیام نور در سطح . واریانس یکطرفه استفاده شده است

شود و این بدان معناست که دانشجویان رضایت کمی از نحوه ارائه خدمات آموزشی کم ارزیابی می

شی دانشگاه پیام نور مرکز تهران در مقایسه تفاوت معناداري بین گروههاي آموز ،همچنین .دانشگاه دارند

و میزان مشتري محوري دو دانشکده علوم انسانی و علوم نشد مشتري محوري مشاهده  نظربا یکدیگر از 

  . بودپایه به یک اندازه 
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  مقدمه

ترین نهادها در جهت آموزش، توسعه و تأمین منابع انسانی و رکن اصلی در مهم عالی یکی ازآموزش

اي در جهت رشد و توسعه پایدار این نهاد کارکردها و وظایف عمده. پیشرفت همه جانبه هر کشور است

هاي مختلف آن استعنوان یک نهاد ساختارمند، نیازمند ملاحظه علمی تمام بخشها و جنبهدارد و به

(Izadi, Salehi & Gharehbaghi, 2008) . توسعه پایدار این نظام مستلزم رشد موزون و

ی و کیفی به موازات یکدیگر استمتعادل در هر دو بعد کم .عالی، بدون توجه ی نظام آموزشگسترش کم

 به توسعه کیفیت، پیامدهایی همچون افت تحصیلی، وابستگی علمی، فرار مغزها، نبود کارآفرینی و ضعف

& Aghamollayi, Zare)تولید دانش را در پی خواهد داشت Abedini, با ملاحظه  .(2006

کیفیت آموزشی در دانشگاهها مورد  فرهنگی، ارزیابیو  عالی در پیشرفت اقتصادي، اجتماعینقش آموزش

تربیت نیروي انسانی متخصص تعیین کننده  دلیلعالی بهآموزش. ریزان آموزشی استبرنامه تأکید

و تجزیه و تحلیل نقاط مثبت و منفی است  ریزي نهادهاي اجتماعیهاي برنامهمشیعملکردها و خط

دست آمده از کیفیت فعالیت هبا اطلاعات ب. ریزان قرار گرفته استعالی مورد توجه برنامهنظام آموزش

یریت و گروههاي هیئت علمی، منابع اطلاع رسانی و کتابخانه، مد يآموختگان، اعضادانشجویان، دانش

عالی ضمن بازنمایی عملکرد مراکز آموزش ،لذا. عالی پرداختتوان به ارزیابی درونی آموزشمیی آموزش

یابند و بدان وسیله فعالیتهاي آموزشی را مطابق با خویش، چالشها و کاستیهاي نظام آموزشی را در می

Neyestani)سازندمی تراثربخش عالی هر چه کارآمدتر واستانداردها و شاخص کیفیت در آموزش &
Keyzoori,2004)(.  

که متقاضی هستند آموزشی، خاصه دانشگاهها، قشري از جوانان  مؤسساتیکی از علل وجودي    

اند و به نوعی این نیروي انسانی عظیم و با توان بالقوه از مشتریان دانشگاه اجتماعی خدمات آموزشی

منافع خصوصی  و تقاضاي اضافی، تقاضاي گوناگون براي آموزش دلیلبه ،امروزه. شوندمحسوب می

اند؛ دانشگاههاي آموزش پرداخته بالاي آموزش، در کنار دانشگاههاي سراسري سایر بخشها نیز به عرضه

جذب  هر کدام به نوعی سعی در) پیام نور، غیرانتفاعی، دانشگاه آزاد و دانشگاه علمی کاربردي(مختلف 

م خود دارند تا از مزایاي حاصل از طرف دولت و از طرف نظاعنوان مشتري در درون افراد بیشتري به

   .)Nafisi,2001(متقاضیان بهره مند شوند 

، اعم از تولیدي یا خدماتی، انتفاعی یا غیرانتفاعی و دولتی یا غیر مؤسساتموفقیت تمام سازمانها و    

منظور نیل ترین آنها رضایتمندي مشتریان بهاز مهمثیر عوامل متعددي قرار دارد که یکی أدولتی، تحت ت

تأمین رضایت مشتري یکی از الزامات اساسی نظامهاي مدیریت  ،امروزه. به تعالی در کسب و کار است

   .(Saghaei & Kavoosi, 2005)کیفیت و تعالی است

این تغییرات هنوز هم نظام آموزشی کشور ایران در سالهاي اخیر دچار تغییرات سریع و بنیادي شده و    

آموزش همچون محصولی است که به مشتریان نظام آموزشی یا همان  ،امروزه. در حال رشد است
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یکی  .با این تغییرات برداشته شودهماهنگی  منظوربهباید گامهایی  ،از این رو و شوددانشجویان ارائه می

رده سازي نیازهاي مشتریان منظور برآوآموزشی به مؤسساتاز این گامها سنجش کیفیت خدمات 

& Mirfakhroldini, Oliya)است Jamali, 2009) .گسترش دانشگاهها  اکنون در کشور ما

چنین پژوهشهایی بیش از  دادن ضرورت انجام و ی به سمت کیفی سوق داده شده استاز مرحله کم

دریافت کنندگان  آنکه اغلب بین شناخت مدیریت از ادراکات دلیلبه  ،همچنین ؛شودپیش احساس می

د، شوخدمت و ادراکات واقعی آنها تناسب وجود ندارد و این امر موجب صدمه دیدن کیفیت خدمات می

خدمات آموزشی و پژوهشی، به ویژه یابد و ارزیابی کیفیت از دیدگاه دریافت کننده خدمت ضرورت می

هاي ترین حوزهکی از مهمی ،شودعالی ارائه میآموزش مؤسساتخدماتی که از طریق دانشگاهها و 

. بدیل در توسعه یافتگی جوامع برخوردار استشود که از نقشی بیخدماتی در هر جامعه محسوب می

 .رسدطور مستمر امري ضروري به نظر میتوجه به ارتقاي کیفیت خدمات آموزشی و پژوهشی به ،بنابراین

ي دانشجویان از ارائه خدمات دانشجویی در است تا با مطالعه رضایتمند تلاش شدهتحقیق حاضر  ، درلذا

مشتري  ینور دانشگاهکه آیا دانشگاه پیام داده شودنور، کیفیت این خدمات ارزیابی و نشان دانشگاه پیام

رضایت آنها را در ارائه خدمات به دانشجویان تا چه اندازه توانسته است  این دانشگاه مدار است و اینکه

  حاصل کند؟

رقابت در بازارهاي داخلی و جهانی در عرضه آموزش و رشد سریع  مسئلهرسالت دانشگاه و با توجه به    

 ،عالیآموزش تحصیلات در از جوانان خواستار ايتر وجود طیف گستردهمقوله جهانی شدن و از همه مهم

 ثر در جهت یاري رساندن به بخش تحصیلات تکمیلی دانشگاههاؤتواند گامی منتایج این پژوهش می

 موجبچه بیشتر با انتظارات دانشجویان و بهبود خدمات آموزشی باشد که در نهایت،  براي انطباق هر

  .ارتقاي رتبه علمی آنها در محیط رقابتی دانشگاهها خواهد شد

  

  مبانی نظري و پیشینه

 رضایتمندي مشتري احساس یا نگرش یک مشتري به یک محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن است

)Jamal & Naser, اي که عملکرد واقعی یک عنوان درجهکاتلر رضایتمندي مشتري را به .)2002

به نظر وي اگر عملکرد شرکت انتظارات مشتري . کندشرکت انتظارات مشتري را برآورده کند، تعریف می

 ,Kotler)کندمشتري احساس رضایت و در غیر این صورت احساس نارضایتی می ،را برآورده کند

Gary, Saunders & Wong, دار مندي مشتري بازخوردي عینی و معناسنجش رضایت  .(2001

و احساسی از میزان موفقیت سازمان به ارمغان  دهدمیانتظارات و ترجیحات مشتري ارائه  خصوصدر 

 کندمیسنجش میزان رضایتمندي مشتریان معیاري را براي تعیین استاندارد فراهم و مشخص . آوردمی

  وري ترغیب چیزهایی باید بهبود یابند و افراد را براي دستیابی به سطوح بالاتر بهره که چه

,Michael(کندمی Brady & Cronin, 2001(.  
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 بر اساس نوعی . دکرتوان از مدلهاي مختلفی استفاده منظور سنجش رضایتمندي مشتري میبه   

مدلها به دو نوع عینی و  ،و همکارانش است 5اتو سپاستین پافر ٤)1999(بندي که مورد توافق توفرتقسیم

:شوندذهنی تقسیم می

ند که رضایتمندي مشتري از طریق هستمدلهاي عینی بر اساس این ایده  :مدلهاي عینی: الف

این دسته از در . شدت با رضایتمندي مشتري همبستگی دارند، قابل سنجش استشاخصهایی که به

باید توجه داشت . شوداستفاده می...  شکایات، سود سالانه، سهم بازار ومدلها از شاخصهایی مانند تعداد 

  .که این شاخصها عقاید شخصی مشتریان نیستند

عبارت به هستند؛مدلهاي ذهنی بر اساس سطح رضایتمندي نیازهاي مشتریان  :مدلهاي ذهنی: ب

این مدلها مستقیماً  در .ندکنشان عمل میاین مدلها بر اساس ادراك خود مشتریان از رضایتمندي ،دیگر

دهند که به مندي مشتریان ارائه میرویکردي از رضایت هااین مدل. دشواز عقاید مشتریان استفاده می

& Divandari)تر است ادراك مشتریان نزدیک Delkhah, 2005).  

عرضه معیار ملی براي رضایت مشتري از کیفیت کالاها و خدمات  6شاخص رضایت مشتري آمریکا   

عنوان معیار ترازیابی براي عنوان معیار روند و هم بهاین شاخص هم به. استشده در ایالات متحده 

تاکنون  1995صنایع و بخشهاي مختلف اقتصادي اعم از دولتی یا خصوصی قابل استفاده است و از سال 

مدل ساخت یافته این  .شودمی صورت منظم منتشرهبار نتایج شاخص رضایت مشتري بهر سه ماه یک

مشتري آمریکا سه عامل عمده  رضایت مدل. ستاست و شامل متغیرهاي پنهان و روابط علّی مابین آنها

 ،استنباط مشتري از کیفیت: ند ازاعبارت که عنوان علل رضایت مشتري در مدل جاي داده استرا به

  .انتظارات مشتري و ارزش دریافت شده

یعنی  ؛رضایت مشتري را به همراه عوامل اصلی و نتیجه آن 7مدل شاخص رضایت مشتري اروپا   

محرکهاي رضایت مشتري در این مدل تصویر درك شده سازمان . دهدوفاداري مشتري نشان می

مطابق این مدل کیفیت درك . ندهست، انتظارات مشتري، کیفیت درك شده و ارزش درك شده )برداشت(

بخشی از کیفیت که (افزار و نرم) با مشخصات محصول کیفیتی مرتبط(شده به دو بخش سخت افزار 

و مشخصات ارائه خدمت و غیره  کارکنانعناصر تعاملی در خدمت ارائه شده مانند رفتار  نشان دهند

این مدل هفت متغیر پنهان تصویر سازمانی عرضه کننده، انتظارات مشتري،  در .دشوتقسیم می) .است

داشت مشتري از کیفیت خدمات، ارزش درك شده، رضایت برداشت مشتري از کیفیت محصول، بر

& Rezayi( دگردوفاداري مشتري مدنظر قرار می و مشتري Shekari, پاراسورامان،  .)2005

زمینهدردههیکبهنزدیکوسیعی،میدانیمطالعاتدادن  انجامازپس (1988)زیتاملوبري

                                                            
4. Toepfer
5. Sebastion Paffrath.
6. American Customer Satisfaction Index (ACSI)
7. European Customer Satisfaction Index (ECSI)
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ارائهسروکوالنامبهخدماتکیفیتازمشتريترضایگیرياندازه برايراخدمات، ابزاريکیفیت

,.Saghaei et al) کردند ترین و به مدل تحلیل شکاف معروف است و از جمله قوي که (2004

آید و بر اساس پنج بعد قابلیت اطمینان، شمار میارزیابی کیفیت خدمات به برايپرکاربردترین مدلها 

مؤلفه سنجش استاندارد شده از  22، امکانات ملموس و قدرت پاسخگویی، تضمین و اطمینان، همدردي

Anvari) ه ارزیابی کیفیت خدمات می پردازدطریق مجموع امتیازات کیفی حاصل شده ب Rostami, 

Torabi  &  Mohammadlou, 2005).  

ا این پژوهش در خصوص سنجش و ارزیابی کیفیت خدمات ب: EFQMمعیار مشتري محوري مدل 

اساسی  هايپاسخگویی به سؤال براياست که بوده  EFQMمشتري محوري مدل  استفاده از معیار

  ه جزو مدلهاي تعالی سازمانی محسوب کاین مدل  .شودمیتحقیق و نیل به اهداف مذکور استفاده 

ت اروپا یفیکی مدل تعال. شد ارائهت جامع در اروپا یفیت کیریج مدیمنظور تروبه 1992در سال شود، می

 »نیادیبن میمفاه«ا ی »یگانه تعالهناصول «براساس آنچه  EFQMی مدل تعال .ر استایمع 9شامل 

ت و یریمددیازمند تعهد شدین یحصول به تعال EFQMدر مدل  .ده استشان یبن ،شودیده مینام

رهبري، خط مشی و ( گانه در دو بخش توانمندسازهاهنن یادیبنمیمفاه. ن استیادیم بنین مفاهیرش ایپذ

نتایج جامعه  نتایج کارکنان، ي،تمرکز بر مشتر(و نتایج  )یندهاافر و راتژي، کارکنان، مشارکتها و منابعاست

 ،معیارهاي توانمندساز، آنچه را که یک سازمان انجام میدهد. اندبندي شدهدسته )و نتایج کلیدي عملکرد

د و معیارهاي نسازعالی توانمند میو عواملی هستند که سازمان را براي رسیدن به نتایج  گیرنددر  برمی

از اجراي به دست آمده دستاوردهاي  آورد و بیان کنندهدست میه نتایج، نتایجی هستند که یک سازمان ب

& Joao Rosa( مناسب توانمندسازها هستند Amaral, 2003(.   

ه معیار ویژین مدل و بهاصل ا: عالیدر سطح آموزش EFQMبررسی معیار مشتري محوري در مدل 

استفاده از آن در سطح نهادهاي  ،لذا هاي صنعت و تولید کاربرد دارد،در زمینهعمدتاً مشتري محوري آن 

سازي ثیرگذار و معادلأهاي اصلی تعالی مستلزم بررسی دقیق، توجه به مؤلفهویژه آموزشآموزشی به

معیار مشتري محوري در عمل آمده از استنباطات به ،ضمن طی مراحل مذکور خصوصین ادر . است

  :استعالی به شرح زیر در سطح آموزش EFQMمدل 

  گروه آموزشییا تصویر گروه آموزشی تصورات کلی از  .الف

و راحتی  اعم از کادر اداري و آموزشی و کارکنان آن دانشگاه بهامکان دسترسی : قابلیت دسترسی

  .برقراري تماس با آنها

با  و مخاطبان اصلی فرایند آموزش مشتریانعنوان دانشجویان بهرسانی مناسب به اطلاع :ارتباطات

.آنها حرف شوند و گوش دادن بهزبانی که متوجه می

دهاي آموزشی به چه میزان روشن و قابل فهم باشنامهمقررات و آیین: 8شفافیت.

                                                            
8. Transparency
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 و  العمل گروه آموزشی در مقابل تغییرات و شرایط محیطیمیزان سرعت عکس: پذیريانعطاف

  .پاسخگویی به آنها

بینی گروه آموزشی از تغییرات محیطی آینده و مجهز کردن گروه میزان پیش :9آینده نگر رفتار

  .گیري از این تغییراتبهره برايآموزشی 

پاسخ دادن به تقاضاهاي آنها، دانشجویانمایل به کمک به  سسه آموزشیؤمکارکنان : پاسخگویی ،

 .هستندهم شدن خدمات و ارائه خدمات فوري مطلع ساختن آنها از زمان فرا

  محصولات و خدمات .ب

 با  ،دکننمی به چه میزانی که دانشگاه و دانشکده و عمدتاً گروه آموزشی ارائه خدمات: کیفیت

  .استنیازهاي افراد منطبق و سازگار  ،ویژگیهاي فردي و همچنین

 از نظرآن  يقیمت پرداخت شده برا بهآموزشی ت خدمات یفیافت شده از کیمعادل سطح در: ارزش 

 یا زمانی به کیفیت محصول یا خدماتافت شده یعنوان نسبت قیمت درارزش به. است ریالی و زمانی

.شودکه براي آن صرف می است

 دهد و اینکه خاطر می اطمینانسسه آموزشی ؤدانشجویان مرفتار کارکنان به : نانیقابلیت اطم

کارکنان معمولاً مؤدب هستند و دانش  ،همچنین. کنندس ایمنی میحسادانشجویان در دانشگاه ا

 .را دارند دانشجویانلازم براي پاسخگویی به سئوالهاي 

 هاي دوره، ترم، واحدهاي درسی، فعالیتهاي گروه آموزشی در طراحی برنامه: در طراحی ينوآور

.جانبی و برنامه امتحانات نوآوري و خلاقیت دارد

  یري پس از ارائۀ خدمات آموزشارائه و پیگ -ج

 که دانش و مهارت کارکنان و توانایی آنها  استشایستگی بدین معن .الف: 10تواناییها و رفتار کارکنان

دارا بودن مهارت و علم  ايصلاحیت به معن .بشود؛ موجب اطمینان خاطر و اعتماد دانشجویان 

.است مورد نیاز براي ارائه خدمات

 رسانی کتبی گروه در خصوص نحوه میزان اطلاع: دانشجویانیه شده براي متون مستندات فنی ته

.هاي گروه آموزشیی و برنامهخدمات آموزشاستفاده بهتر از 

 اي ارائه شده و همیزان رسیدگی گروههاي آموزشی به نواقص آموزش: رسیدگی به شکایات

.اعتراضات دانشجویان

علمی گروه آموزشی تئراهنماییهایی که اعضاي هیمشاوره و : کارگیري خدمات آموزشیهآموزش ب

.دهندی به دانشجویان ارائه میخدمات آموزش نحوه استفاده از خصوصدر 

العمل گروه آموزشی در مقابل تقاضاهاي دانشجویانمیزان سرعت و عکس :زمان پاسخگویی.

                                                            
9. Futuristic Behavior
10. Employee's Capability and Behavior 
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توسط گروه آموزشیی ارائه شده خدمات آموزشمیزان استمرار و دوام : چرخه عمر خدمات آموزشی.

  شامل دانشگاهوفاداري به  .د

 مندي از خدمات دانشجویان به چه میزان تمایل به ادامه تحصیل و بهره: تصمیم به استفاده مجدد

  .را دارندگروه آموزشی خود آموزشی 

 و  به چه میزان دانشجویان خود را ملزم و مقید به رعایت قوانین: میزان ملزم بودن به رعایت قوانین

.دانندمقررات آموزشی گروه خود می

  گروه آموزشی ) مثبت یا منفی(چگونگی معرفی : به دیگران دانشگاهتمایل به معرفی و توصیه

.دانشگاه محل تحصیل به دیگران

      ی دریعالی درکشورهاي اروپاباره کیفیت آموزش استفاده از ارزیابی دانشگاهی براي قضاوت در   

فنلاند، هلند،  ،انداین زمینه فعالانه کوشش کرده جمله کشورهایی که در از و دي آغاز شدمیلا 1980 دهه

از کشورهاي اروپاي غربی از جمله سوئد، دانمارك و اسپانیا  برخی دیگر. هستندفرانسه، آلمان و انگلستان 

کشور  در .اندوردهعمل آبه خصوصو نیز اروپایی شرقی مانند رومانی و بلغارستان تلاشهایی را در این 

 .سیس شدأت 1993سال  عالی درانگلستان براي ارزیابی دانشگاهی شوراي تخصیص اعتبارات آموزش

وظیفه این شورا آگاه کردن نظامهاي دانشگاهی به اهمیت ارزیابی و ترغیب آنها به استفاده از ارزیابی 

تصویب قانون مربوط به کمیته  با 1985سال  فرانسه از. استدرونی براي پی بردن به وضعیت موجودشان 

اي از عوامل مجموعه  .عمل آوردهعالی باي براي ارزیابی آموزشعالی کوشش ویژهملی ارزیابی آموزش

توان به افزایش تعداد جمله می از ،عالی فرانسه مورد نظر قرارگیردآموزش موجب شد که کاربرد ارزیابی در

ي و نیز تحرك فناورپیشرفتهاي سریع  ،عالی در فرانسهآموزشتقاضا براي  ،دانش آموختگان متوسطه

,Neyestani & Keyzoori( سطح اروپا اشاره کرد دانشگاهیان در 2004(.

امریکا نشان داد که از دیدگاه دانشجویان خدمات  کشور اي در دو دانشکده بازرگانی درنتایج مطالعه   

یز بیانگر آن است که از دیدگاه دریافت کنندگان آن خدمات، مطالعات دیگر ن. دوشکیفی به آنها ارائه نمی

,Kebriaei)رد گانه خدمت با یکدیگر تفاوت داکیفیت ابعاد پنج Roodbari, Rakhshani 

Nejad & Mirlotfi, عالی آن است که کیفیت سوئد هدف ارزیابی آموزشکشور در  .(2005

پاسخگویی به نیازهاي  در عالی رارد لازم نظام آموزشکند و با فراهم آوردن بازخو تصویر عالی راآموزش

  .را افزایش دهد توان رقابت پذیري دانشگاهها ،همچنین و کند جامعه انعطاف پذیر

توان از ژاپن، هنگ می ،اندعالی پرداختهقاره آسیا به ارزیابی نظام آموزش ی که دریجمله کشورها از   

امر کیفیت و ضرورت  المللی دردلیل رقابتهاي بینه اخیر بسالهاي  در. هنگ و کره جنوبی یاد کرد

گرفته  ژاپن، ارزیابی دانشگاهی بیشتر مورد توجه قرار عالی به نیازهاي جامعهپاسخگوتر شدن آموزش

 & Neyestani). رفته است کارهعالی این کشورها بآموزش تضمین کیفیت در ،از این رو. است

Keyzoori, کیفیت خدمات ارائه شده در   HEDPERFبا استفاده از مدلوهشی ژدر پ (2004
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نتایج . آموختگان، دانشجویان و پژوهشگران بررسی شده استاز سه منظر دانش» ژاپن  تاماست «دانشگاه 

برخورد کارکنان و ارباب « هايآموختگان مؤلفهاین پژوهش نشان داد که دانشجویان در مقایسه با دانش

موارد پرمسئله » محیط کتابخانه و دسترسی به آن«هاي زیابی کرده بودند و مؤلفهتر اررا ضعیف »رجوع

,.Mirfakhroldini et al)بودند 2009).  

طور منظم به همیلادي ب 1990از آغاز دهه  ،عنوان یک کشور تازه صنعتی شدهبه ،کره جنوبیکشور    

نمایندگان  مرکب از نفر 26 اربخشی متشکل ازبراي این امر شوراي اعتب. ارزیابی دانشگاهی پرداخته است

الگویی که شوراي اعتبار بخشی کره جنوبی ( عوامل مورد نظر در .صنعت و دولت تشکیل شد ،دانشگاهها

 ؛برنامه درسی .ب ؛هدفهاي گروه آموزشی. الف :ست ازا عبارت ،)به تصویب رساند 1990آن را در سال 

جمله کشورهاي  از .اداري و امورمالی و؛ تسهیلات وتجهیزات .ـه ؛علمیهیئتاعضاي . د ؛دانشجویان .ج

توان از استرالیا یاد میاستعالی داشته آموزش کاربرد ارزیابی در که  تلاش مستمري در صنعتی دیگر

 کشور هايبرخی از تجربه. عالی تلاش کرده استتضمین کیفیت آموزش برايفعالانه  این کشور.کرد

  .انگلستان است کشور هايعالی مشابه تجربهی آموزشارزیاب استرالیا در

نیجریه  در. هاي کشورهاي نیجریه، کنیا و سنگال اشاره کردتوان به تجربهقاره آفریقا می در   

 13نتایج اعتباربخشی براي . دانشگاه انجام شده است 31 باره هاي آموزشی درسطح دوره اعتباربخشی در

نیجریه کشور  کاربرد الگوي اعتباربخشی در .دکنلی دانشگاهی منتشر میکمیسیون م رارشته دانشگاهی 

سیس شد أت 1985سال  عالی درکنیا کمیسیون آموزشکشور  در. شامل خودارزیابی و ارزیابی برونی است

یکی از وظایف این کمیسیون بازرسی دانشگاههاي . عالی نظارت داشته باشدکیفیت آموزش تا بر

ارزیابی  در سنگال کشور در. رعایت چگونگی ضوابط مورد نظر را ارزیابی کند خصوصی بوده است تا

,Neyestani & Keyzoori)شودمی تأکیدهاي دانشجویان ارزیابی آموخته عالی بیشتر برآموزش

حوزهدرخدماتارزیابی کیفیتمدلهاينتایج کاربردارائهمتعددي بهتحقیقاتتاکنون .(2004

  .شودمیاشارهمطالعاتاینازموردچندبه نمونهبراي، اندپرداختهجهان و ایران  درپژوهشوآموزش

در هیل-جادانشگاهیکالجدر دانشجویانرضایتگیرياندازهبراي (1998)11رولیو آلدریج   

هانشک. اندکرده طراحیخدماتکیفیتسنجشابزارسروکوال شناسیروشاساس برانگلستانکشور

برايمدلی ودادهنجاماآموزاندانشنظرازمدارس کیفیتزمینهدر تحقیقی)2007(12ارانهمکو

انتفاعی ازغیرمراکزدرخدماتسطحدر باره ) 2007( 13همکارانوبوك .اندکردهارائهگیرياندازه

مکوانیکک. اندکردهارائهنتایجهمراهبهخدماتگیرياندازهبرايمدلیوبررسیآموزشیدیدگاه

ازنظرسنجی مبنايبرایندیانادانشگاهدر آموزشیخدماتکیفیتبهبودبراي)2000(14کارتی

                                                            
11. Aldridge & Rowley
12. Hanushek et al.
13. Book et al.
14. Canic McCarthy
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عنوانباايمرحله 10الگويیکازهاپروژهاجرايبراي وتعریفبهبودپروژه24تعداددانشجویان

ابزارطراحیزمینهدرتحقیقیدادنانجامبا)1999(15جیان وکوان. اندکردهاستفادهبهبودچرخه

گیرندمینتیجهچنینکنگهنگوچینکشورهايدردانشگاه دوبرايدانشجویانرضایتگیرياندازه

اروپایامتحدهایالاتدانشگاههايبراياغلبدانشجویانرضایتگیرياندازه برايموجودروشهاي که

 درکارگیريبهمنظوربهوستاشدهطراحیکشورهاایناجتماعیوفرهنگیشرایط باسازگارو

نیازهايبندياولویت براي)1998(16گالوي. استاصلاحوبازنگرينیازمندآسیاییدانشگاههاي

سنجشابزاردارند،حضورکشور استرالیادانشگاههايدرتحصیلبرايکشورهادیگرازکهدانشجویانی

مذکورگروهدوانتظاراتمیانکهاست یافتهدستنتیجهاینبهوکردهطراحیرادانشجورضایت

,Noorossana, Saghaei)داردوجودچشمگیريتفاوت Shadaloie & Samimi, 2008).  

عالی و توانند در ارزیابی کیفیت آموزشعالی میعنوان متقاضیان و مراجعان آموزشدانشجویان به   

ویژه ه در دانشگاههاي مختلف، ب ایران کشور در.ایفا کنند نقش اساسی همچنین خدمات آموزشی آن

عالی، ارزیابیهاي زیادي در خصوص نظر دانشجویان در دانشگاههاي علوم پزشکی زیر مجموعه آموزش

نحوه ارائه دروس و وضعیت آموزشی  بارهدر  ،رضایت از خدمات و کیفیت آن و همچنین خصوص

از دیدگاه دانشجویان مورد مطالعه، اند که پژوهشهاي مختلف نشان داده .دانشگاهها انجام گرفته است

 Faraji, Ramezani & Azizi)خدمات آموزشی ارائه شده از کیفیت خوبی برخوردار نبوده است

Fadafan, 2010).

بررسی وضعیت آموزشی دانشجویان «عنوان  باپژوهشی ) Kooze Chiyan, 2000( چیانکوزه   

این پژوهش نشان  هايداده تجزیه و تحلیل ،کلیطوربه .انجام داد» هاي تربیت بدنی کشوردانشکده

تجهیزات و امکانات ورزشی و  رظنبدنی کشور از هاي تربیتدانشکده بیشتردهنده این امر است که 

  . آموزشی و بهداشتی کمبود دارند و این معضل مسلماً در روند کیفی دانشکده ها اثر منفی دارد

,.Kebriaei et al( کبریایی و همکاران    دانشجویان دانشگاه ارزیابی « عنوان باپژوهشی  )2005

 ، فقططور کلیبه انجام دادند که» علوم پزشکی زاهدان از کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده به آنان

 .کیفیت کلی خدمات آموزشی را خوب توصیف کردند )درصد 6/17(درصد کمی از افراد مورد مطالعه 

Kebriaei et) کبریایی و همکاران al.,2005) خدمات  17شکاف کیفیت«عنوان  بااي دیگر مطالعه

دادند که انجام » دیدگاه دانشجویان از وضعیت موجود و مطلوب: آموزشی دانشگاه علوم پزشکی زاهدان

 )درصد 6/81( انشجویاندکیفیت کلی خدمت، اکثریت قریب به اتفاق  بارهنشان داد در  آنها نتایج پژوهش

  طوري که از میان ابعاد به ،ه خدمات آموزشی ارائه شده داراي شکاف منفی استبر این باور بودند ک

                                                            
15. Kwan & NG.
16. Galloway
17. Quality Gap
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گانه خدمات بعد پاسخگویی داراي بیشترین میانگین شکاف و بعد اطمینان داراي کمترین شکاف پنج

  . کیفیت بوده است

در ابعاد  بررسی آموزش بالینی رشته مامایی«عنوان  باوهشی  پژ در )Joorabchi, 2002( جورابچی   

نشان  »ریزي، کیفیت و کمیت از دیدگاه مربیان و دانشجویان مامایی دانشگاه علوم پزشکی قزوینبرنامه

  .داد که از دیدگاه آنها خدمات آموزشی ارائه شده کیفیت خوبی نداشته است

,.Izadi et al( ایزدي و همکاران    بررسی میزان رضایتمندي «عنوان  باپژوهشی  در )2008

مطالعه موردي دانشجویان دانشگاه ( EFQM شجویان با توجه به معیار مشتري محوري مدلدان

دند کردرصد از افراد نمونه رضایت خود را از خدمات ارائه شده اعلام  40 فقطنشان دادند که  »)مازندران

ی از سایر سیاسها، دانشکده حقوق و علوم سیاسی و در بین گروه آموزشی، گروه علومو در بین دانشکده

  .گروههاي آموزشی مشتري محورتر بودند

میزان  خصوص در) مرکز تهران( این تحقیق درصدد نمایان کردن تصویري روشن از دانشگاه پیام نور    

در این پژوهش تلاش شده است تا به . استمشتري محور بودن یا رضایتمندي دانشجویان از دانشگاه 

  :سؤالهاي زیر پاسخ داده شود

خدمات آموزشی ارائه شده دانشگاه  در خصوص گاه دانشجویان دانشگاه پیام نور مرکز تهران دید. 1

چگونه است؟

 ائه آموزشرا ارائه خدمات پیگیرانه بعد از در بارهدانشجویان دانشگاه پیام نور مرکز تهران چه نظري . 2

دارند؟

تحصیل از دانشگاه چگونه است؟نگرش دانشجویان دانشگاه پیام نور مرکز تهران در طول دوران . 3

میزان وفاداري دانشجویان دانشگاه پیام نور مرکز تهران به این دانشگاه به چه میزان است؟. 4

یک از گروههاي آموزشی دانشگاه پیام نور مرکز تهران در مقایسه با یکدیگر مشتري محورتر  کدام. 5

ند؟هست

ند؟هسترکز تهران در مقایسه با یکدیگر مشتري محورتر هاي دانشگاه پیام نور میک از دانشکده کدام. 6

آیا میزان رضایت دانشجویان از ارائه خدمات دانشجویی به تفکیک جنسیت، وضعیت تحصیلی و نوع . 7

ورود به دانشگاه متفاوت است؟
  

  روش پژوهش

ه آماري جامع .استپیمایشی  - این تحقیق از نظر هدف کاربردي و روش آن میدانی و از نوع توصیفی

د، بودانشگاه پیام نور مرکز تهران  1386و  1385، 1384کارشناسی سالهاي  دوره ورودیهاي شامل کلیه

هاي پژوهش از روي نمونه. حضور در دانشگاه پیام نور مرکز تهران را داشتند که حداقل یک سال تجربه

 88/64(نفر  19165حدود  زناني جامعه آمار. نفر بود 29537 حجم نمونه. اندجدول مورگان انتخاب شده

  .بودند) درصد 12/35(نفر  10372حدود مردان و ) درصد
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  توزیع فراوانی و درصد دانشجویان به تفکیک جنسیت -1جدول 

درصدنمونهجامعه آماريجنسیت

%103721331/35مرد
%191652469/64زن

%29537379100مجموع

گروه آموزشی وجود  31دانشکده و حدود  دونور مرکزتهران، ه پیامدر طول دوره مطالعه در دانشگا   

  .اندتوزیع شده 3و 2اساس جداول گروههاي آموزشی بر ها وتناسب در بین دانشکدهها بهداشت که نمونه
  

هاها به تفکیک دانشکدهتوزیع نمونه -2جدول 
درصدنمونهجامعه آماريدانشکده
%224462880/76علوم انسانی
%7091910/24علوم پایه

%29537379100مجموع

      هاي این پژوهش ها به تناسب و میزان جامعهی آماري صورت گرفته است؛ نمونهانتخاب نمونه   

که بالاترین آمار  استاطلاعات این جدول حاکی از آن . انداي انتخاب شدهاي سهمیهصورت طبقهبه

اند و دانشکده علوم پایه با حضور داشته) نفر 288(درصد  99/75انسانی با علوم ها در دانشکدهنمونه

  .است داشتهکمترین مقدار نمونه را ) نفر91(درصد  01/24
  

  ها به تفکیک گروههاي آموزشیتوزیع نمونه -3جدول 

درصد  نمونه  جامعه آماريگروه آموزشیدانشکده

12061508/4علوم تربیتی  
35752/1  جغرافیا  
  11/4  16  1216  علوم اجتماعی  
17452290/5  زبانهاي خارجه  
10581458/3الهیات  
  585898/1ادبیات فارسی  
  27143518/9  حسابداري  
544784/1  تربیت بدنی  

18522427/6  روانشناسی  علوم انسانی
52086761/17  مدیریت  
391532/1  اقتصاد  
45895953/15  حقوق  
248383/0  کتابداري  
260388/0  تاریخ  
185262/0  علوم سیاسی  
78126/0  هنر  
153251/0  زبان عرب  
35011/0  جامعه شناسی  
875119/2  علوم کامپیوتر  
  50079/1شیمی  
61/0  2  181فیزیک  

  215372/0آمار  علوم پایه
242381/0  ریاضی  
62281/2زیست شناسی  
  188363/0زمین شناسی  
42685442/14فنی و مهندسی  

%29537379100    آموزشی و دانشکده هامجموع گروههاي 
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  ها یافته

خدمات  در خصوص دیدگاه دانشجویان دانشگاه پیام نور مرکز تهران. 1سؤال

  آموزشی ارائه شده دانشگاه چگونه است؟

کیفیت خدمات «توان به از جمله می ،د توجه قرار گرفته استهاي مختلف مورخدمات آموزشی از جنبه 

  .اشاره کرد» نوآوري در طراحی«و » قابلیت اطمینان«، »ارزش ریالی«، »ارزش زمانی«، »آموزشی

  
  شاخصهاي آمار توصیفی براي مؤلفه ارائه خدمات آموزشی -4جدول 

خدمات آموزشی ارائه شده توسط دانشگاه
استانداردانحراف میانگینتعداد



  
اي براي مقایسه میانگین نمونه و میانگین نظري در مؤلفه ارائه خدمات  تک نمونه tآزمون  -5جدول 

آموزشی

خدمات 

آموزشی ارائه 

شده توسط 

  دانشگاه

Test Value = 16/8  

T
درجه 

آزادي

  سطح معناداري

)دودامنه(

تفاوت از 

میانگین

از  %95فاصله اعتماد 

میانگین

بیشینهکمینه

    

  

براي آزمونهاي دو دامنه در  378محاسبه شده با درجه آزادي  t  =-043/51 ، چون 5بر اساس جدول    

 نبود فرض صفر در این آزمون مبنی بر ،، بنابرایناست) t )96/1از مقدار بحرانی  تربزرگ =α 05/0سطح 

توان گفت که می% 95شود و با اطمینان رد می) نظري( تفاوت بین میانگین نمونه و میانگین جامعه

ارائه  خدمات آموزشی هاي تحقیقاز نظر نمونه ،در نتیجه. تر از میانگین جامعه استمیانگین نمونه بزرگ

  .دشوشده نا مناسب ارزیابی می

ارائه خدمات  درباره رکز تهران چه نظريدانشجویان دانشگاه پیام نور م. 2سؤال 

  رانه بعد از ارائه آموزش دارند؟یپیگ

توانایی «خدمات پیگیرانه بعد از ارائه آموزش از سوي گروه آموزشی و دانشگاه با شاخصهایی چون  ارائه 

، »متون و مستندات فنی تهیه شده براي دانشجویان«، »و رفتار کارکنان از نظر شایستگی و صلاحیت

چرخه عمر «و » زمان پاسخگویی«، »کارگیري خدمات آموزشیه آموزش ب«، »رسیدگی به شکایات«

  .دشوها سنجش میکار دارد و به نوعی با توجه به این شاخصها و مؤلفه و سر» خدمات آموزشی
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  رانه بعد از  ارائه آموزشیارائه خدمات پیگشاخصهاي آمار توصیفی براي مؤلفه  -6جدول 

  رانه بعد از  ارائه آموزشیت پیگارائه خدما
انحراف استانداردمیانگینتعداد

3793403/1158152/2

  

ارائه خدمات اي براي مقایسه میانگین نمونه و میانگین نظري در مؤلفه  تک نمونه tآزمون   -7جدول 

رانه بعد از  ارائه آموزشیپیگ

ارائه خدمات 

پیگرانه بعد از  

ارائه آموزش

8/16Test Value =  

Tدرجه آزادي

سطح 

  معناداري

)دودامنه(

تفاوت از 

میانگین

از میانگین% 95فاصله اعتماد 

  بیشینهکمینه

172/41-3780001/054963/5-  7204/5-1989/5-

  

دامنه در  براي آزمونهاي دو 378محاسبه شده با درجه آزادي  t = - 172/41، چون7بر اساس جدول     

 نبودفرض صفر در این آزمون مبنی بر  ،بنابراین ،است) t )96/1از مقدار بحرانی  تربزرگ =α 05/0سطح 

توان گفت که می% 95شود و با اطمینان رد می) نظري(تفاوت بین میانگین نمونه و میانگین جامعه

نشگاه پیام نور مرکز داهاي تحقیق، از نظر نمونه ،در نتیجه. تر از میانگین جامعه استمیانگین نمونه بزرگ

  .دشونامناسب ارزیابی می رانه بعد از ارائه آموزشیارائه خدمات پیگدر زمینه  تهران

نگرش دانشجویان دانشگاه پیام نور مرکز تهران در طول دوران تحصیل از . 3سؤال 

  دانشگاه چگونه است؟

، »قابلیت دسترسی«هایی چون تصویر و نگرش از دانشگاه و گروه آموزشی از طریق مؤلفه   

  . شودسنجیده می» پاسخگویی«و » رفتار آینده نگر«، »انعطاف پذیري«، »شفافیت«، »ارتباطات«
  

تصویر و نگرشی از دانشگاهشاخصهاي آمار توصیفی براي مؤلفه  -8جدول 

تصویر و نگرشی از دانشگاه
انحراف استاندارد  میانگینتعداد

3796755/9  75110/1

  

تصویر و نگرشی اي براي مقایسه میانگین نمونه و میانگین نظري در مؤلفه  تک نمونه tون آزم -9 جدول

  از دانشگاه

تصویر و نگرشی از 
دانشگاه

4/14Test Value =

Tدرجه آزادي
  سطح معناداري

)دودامنه(

تفاوت از 

میانگین

از میانگین% 95فاصله اعتماد 

بیشینهکمینه

525/52-378000/072542/49014/4-5477/4-  
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دامنه  براي آزمونهاي دو 378محاسبه شده با درجه آزادي  t= -  525/52، چون 9بر اساس جدول       

فرض صفر در این آزمون مبنی بر  ،بنابراین ،است) t )96/1از مقدار بحرانی  تربزرگ =α 05/0در سطح 

توان گفت که می% 95شود و با اطمینان رد می) رينظ(تفاوت بین میانگین نمونه و میانگین جامعه نبود

نور مرکز دانشگاه پیامهاي تحقیق، از نظر نمونه ،در نتیجه. تر از میانگین جامعه استمیانگین نمونه بزرگ

  .دشونا مناسب ارزیابی می نگرش و تصویر کلی از این دانشگاه خصوصدر  تهران

پیام نور مرکز تهران به این دانشگاه به  میزان وفاداري دانشجویان دانشگاه. 4سؤال 

  چه میزان است؟

تصمیم به «: ند ازامیزان وفاداري به گروه آموزشی و دانشگاه از سه مؤلفه تشکیل شده است که عبارت 

تمایل به معرفی گروه آموزشی به «و » میزان ملزم بودن به رعایت قوانین آموزشی«، »استفاده مجدد

  .»دیگران

  
  خصهاي آمار توصیفی براي مؤلفه میزان وفاداري دانشجویانشا - 10جدول 

میزان وفاداري دانشجویان
انحراف استانداردمیانگینتعداد

3799182/544243/1

  
اي براي مقایسه میانگین نمونه و میانگین نظري در مؤلفه میزان وفاداري  تک نمونه tآزمون  -11جدول

  دانشجویان

تصویر و 

نگرشی از 

  هدانشگا

Test Value = 7/2

T  درجه آزادي

سطح 

  معناداري

)دودامنه(

تفاوت از 

میانگین

از % 95فاصله اعتماد 

میانگین

بیشینهکمینه

300/17-  378000/028179/1-4275/1-1361/1-

  

براي آزمونهاي دودامنه در  378محاسبه شده با درجه آزادي t  = -3/17 ، چون11بر اساس جدول    

 نبودفرض صفر در این آزمون مبنی بر  ،، بنابرایناست) t )96/1از مقدار بحرانی  تربزرگ =α 05/0سطح 

می توان گفت که % 95شود و با اطمینان رد می) نظري(تفاوت بین میانگین نمونه و میانگین جامعه

یق میزان وفاداري هاي تحقاز نظر نمونه ،در نتیجه. تر از میانگین جامعه استمیانگین نمونه بزرگ

  .دشوپایین ارزیابی می این دانشگاه دانشجویان
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کدام یک از گروههاي آموزشی دانشگاه پیام نور مرکز تهران در مقایسه با . 5سؤال

  ند؟هستیکدیگر مشتري محورتر 

در چهار شده هاي ذکر براي مقایسه بین گروههاي آموزشی از نظر میزان مشتري محوري، تمام مؤلفه

  :   دست آمده ند که نتایج زیر بشدیشین تجزیه و تحلیل قرار سؤال پ

  
  هاي توصیفی گروههاي آموزشی در میزان مشتري محوريشاخصه -12جدول

  شاخص

گروه
انحراف معیارمیانگینتعداد

مدیریت

علوم تربیتی و روانشناسی و تربیت بدنی

اقتصادي و آمارعلوم اجتماعی و 

حقوق و علوم سیاسی

زبان و ادبیات

علوم پایه

فنی و مهندسی

سایر گروهها

  
  به تفکیک گروه آموزشینتایج تحلیل واریانس یکراهه در خصوص سؤال پنجم  -13جدول

منابع تغییراتمتغیر
مجموع 

مجذورات

درجات 

آزادي

میانگین 

مجذورات
F

سطح 

معناداري

  0بین گروهی

درون گروهی

جمع

  

در سطح  371و 7در درجه آزادي =719/1F،  از آنجا که مقدار13هاي جدول با توجه به داده   

05/0 =  α نور مرکز تهران در معنادار نیست، تفاوت معناداري بین گروههاي آموزشی دانشگاه پیام

  . دشومشتري محوري مشاهده نمی رظن مقایسه با یکدیگر از

ر هاي دانشگاه پیام نور مرکز تهران در مقایسه با یکدیگکدام یک از دانشکده.  6سؤال 

  ؟هستند مشتري محورتر

اول،  هايدر سؤالشده هاي ذکر ها از نظر میزان مشتري محوري تمام مؤلفهبین دانشکده براي مقایسه

  :دست آمده که نتایج زیر بشدند دوم، سوم و چهارم تجزیه و تحلیل 

  



  نور مندي دانشجویان از ارائه خدمات دانشجویی در دانشگاه پیام ترضایمطالعه   132

  مستقل در خصوص سؤال ششم tنتایج آزمون  -14جدول

  شاخص

گروه
میانگینتعداد

انحراف 

رمعیا
tDfsig

میزان مشتري 

محوري

  0انسانی

پایه

  

در سطح df = 377در درجه آزادي  t=  - 224/0، از آنجا که مقدار 14هاي جدول با توجه به داده   

05/0 =  α  یید و فرض تحقیق با أانگین دو گروه تتفاوت بین می نبودمعنادار نیست، فرض صفر مبنی بر

میزان مشتري محوري دو دانشکده علوم انسانی و علوم پایه به یک اندازه  ،لذا. دشواطمینان رد می% 95

  .است

آیا میزان رضایت دانشجویان از ارائه خدمات دانشجویی به تفکیک جنسیت، . 7سؤال 

  وضعیت تحصیلی و نوع ورود به دانشگاه متفاوت است؟

  جنسیت. لفا

  

مستقل در خصوص سؤال اول به تفکیک جنسیت tنتایج آزمون  - 15 جدول

  شاخص

  گروه
میانگینتعداد

انحراف 

معیار
tDfsig

خدمات 

آموزشی 

ارائه شده

مرد

زن

وفاداري به 

سازمان

مرد

زن

تصویر و 

نگرش به 

دانشگاه

مرد

زن

ارائه خدمات 

پیگیري بعد 

از ارائه 

خدمات 

آموزشی

مرد

زن

نمره کل
مرد

زن
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هایی از قبیل میزان رضایت از خدمات ارائه در مؤلفه  t، از آنجا که مقدار15هاي جدول با توجه به داده   

=377df شده، وفاداري به سازمان  و نیز نمره کل میزان رضایت از ارائه خدمات دانشگاه در درجه آزادي

تفاوت بین میانگین دو گروه رد و فرض  نبودفرض صفر مبنی بر  ،معنادار است، لذا α  = 05/0در سطح 

در این موارد ذکر شده تفاوت معناداري بین  ،به عبارت دیگر ؛دشویید میأاطمینان ت% 95تحقیق با 

موارد ذکر شده مردان افراد به تفکیک جنسیت وجود دارد و با توجه به میانگین دو گروه در  هاينظر

  .دشودر سایر موارد تفاوت معناداري مشاهده نمی. مساعدتري نسبت به زنان دارند دیدگاههاي

  وضعیت تحصیلی. ب

براي بررسی میزان رضایت دانشجویان به تفکیک وضعیت تحصیلی از تحلیل واریانس یکراهه استفاده  

  ).16جدول (شده است

  
کراهه در خصوص سؤال جانبی به تفکیک وضعیت تحصیلینتایج تحلیل واریانس ی -16جدول

منابع تغییراتمتغیر
مجموع 

مجذورات

درجات 

آزادي

میانگین 

مجذورات
F

سطح 

معناداري

خدمات آموزشی 

  ارائه شده

    بین گروهی

درون گروهی

جمع

  

زمانوفاداري به سا

بین گروهی

درون گروهی

جمع

  

تصویر و نگرش به 

دانشگاه

بین گروهی

درون گروهی

جمع

ارائه خدمات پیگیري 

بعد از ارائه خدمات 

وزشیآم

بین گروهی

درون گروهی

جمع

نمره کل

بین گروهی

درون گروهی

جمع

  

در  F = 021/6 وفاداري به سازمان چون مقدار، در مؤلفه 16دست آمده در جدول با توجه به نتایج به   

تفاوت معناداري در مؤلفه یادشده بین افراد با وضعیت تحصیلی  ،معنادار است، لذا  α =05/0سطح 

آماري بین  نظرتفاوت معناداري از  ،لذا ،معنادار نیست Fدر سایر مؤلفه چون مقدار . متفاوت وجود دارد
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در مؤلفه وفاداري به سازمان نتایج آزمون تعقیبی شفه . د نداردافراد با وضعیت تحصیلی متفاوت وجو

  .ده استشارائه  17دهد که طبق جدول تفاوت جفت گروهها را نشان می

  
نتایج آزمون تعقیبی شفه در خصوص مقایسه میزان وفاداري دانشجویان به تفکیک وضعیت  -17جدول

  تحصیلی

IJريسطح معناداانحراف معیاراختلاف میانگین

میزان وفاداري 

به سازمان

  سال دوم

کارشناسی

سوم کارشناسی

  چهارم کارشناسی

سوم کارشناسی
سال دوم کارشناسی

چهارم کارشناسی

چهارم کارشناسی
سال دوم کارشناسی

  سوم کارشناسی

  

، میزان وفاداري دانشجویان سال دوم کارشناسی نسبت به دانشجویان 17هاي جدول با توجه به داده   

همچنین، میزان وفاداري دانشجویان سال سوم کارشناسی . شودسال چهارم کارشناسی بیشتر ارزیابی می

  .شودانشجویان سال چهارم کارشناسی نیز بیشتر ارزیابی مینسبت به د

  نوع ورود به دانشگاه. ج

  
  مستقل در خصوص سؤال اول به تفکیک نوع ورود به دانشگاه tنتایج آزمون  - 18 جدول

  شاخص

گروه
tDfsigانحراف معیارمیانگینتعداد

خدمات آموزشی 

ارائه شده

سراسري

پیام نور

وفاداري به 

سازمان

سراسري

پیام نور

تصویر و نگرش 

به دانشگاه

سراسري

پیام نور

ارائه خدمات 

ري بعد از پیگی

ارائه خدمات 

آموزشی

سراسري

پیام نور

نمره کل
  سراسري

پیام نور
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زان رضایت از خدمات ارائه شده و نیز در مؤلفه می  t، از آنجا که مقدار18هاي جدول با توجه به داده   

معنادار  α  = 05/0در سطح   = 377dfنمره کل میزان رضایت از ارائه خدمات دانشگاه با درجه آزادي 

یید أاطمینان ت% 95تفاوت بین میانگین دو گروه رد و فرض تحقیق با  نبوداست، فرض صفر مبنی بر 

افراد به تفکیک نوع ورود به هاي فاوت معناداري بین نظردر موارد ذکر شده ت ،به عبارت دیگر ؛شودمی

دانشگاه وجود دارد و با توجه به میانگین دو گروه در هر دو مورد دانشجویانی که از طریق کنکور 

در سایر . نسبت به گروه دوره فراگیر از میزان رضایت بیشتري برخوردارند ؛اندسراسري وارد دانشگاه شده

  .دشوي مشاهده نمیموارد تفاوت معنادار

  

  گیريبحث و نتیجه

عنوان یک نهاد توانمندساز نیروي انسانی این مرز و بوم، به تربیت و پرورش به ،نوردانشگاه پیام

اینکه بتوان میزان موفقیت این دانشگاه را در این امر مهم سنجید، کاري  ؛دانشجویان کشور پرداخته است

کشور از دانشجویان این  وان در جهت اصلاح و بهبود آن و توسعهتبسیار دشوار و پیچیده است، ولی می

بر اساس . عنوان مشتریان و مراجعان دانشگاه و اداره کنندگان فرداي این کشور یاري جستمجموعه به

. شوداین تحقیق، میانگین مشتري محوري دانشگاه پیام نور در سطح کم ارزیابی می در جداول موجود

اداري بین گروههاي آموزشی دانشگاه پیام نور مرکز تهران در مقایسه با یکدیگر از تفاوت معن ،همچنین

د و میزان مشتري محوري دو دانشکده علوم انسانی و علوم پایه به شومشتري محوري مشاهده نمی نظر

بین میزان رضایتمندي دانشجویان به تفکیک جنسیت تفاوت معناداري وجود دارد و با . استیک اندازه 

هایی از قبیل میزان رضایت از خدمات ارائه شده، وفاداري به سازمان و وجه به میانگین دو گروه در مؤلفهت

و  مساعدتري نسبت به زنان دارند دیدگاههايکل میزان رضایت از ارائه خدمات دانشگاه، مردان  نیز نمره

دانشجویان از بعد تحصیلات در بین میزان رضایتمندي . دشودر سایر موارد تفاوت معناداري مشاهده نمی

      ،مؤلفه وفاداري به سازمان تفاوت معناداري بین دانشجویان با وضعیت تحصیلی متفاوت وجود دارد

که میزان وفاداري دانشجویان سال دوم کارشناسی نسبت به سال چهارم کارشناسی بیشتر  طوريبه

ل سوم کارشناسی نسبت به سال چهارم میزان وفاداري دانشجویان سا ،شود و همچنینارزیابی می

بین میزان رضایتمندي دانشجویان به تفکیک نوع ورود به دانشگاه . شودکارشناسی نیز بیشتر ارزیابی می

تفاوت معناداري وجود دارد و با توجه به میانگین دو گروه در مؤلفه میزان رضایت از خدمات ارائه شده و 

خدمات دانشگاه، دانشجویانی که از طریق کنکور سراسري وارد نیز نمره کل میزان رضایت از ارائه 

در سایر موارد تفاوت معناداري  و اند نسبت به گروه دوره فراگیر رضایت بیشتري دارنددانشگاه شده

  .دشومشاهده نمی

,.Izadi et al)حدودي با نتایج مطالعه انجام شده ایزدي و همکاران نتایج این پژوهش تا    2008) 

ها همخوانی مشتري محوري گروههاي آموزشی و دانشکده نظرولی از  ،است همسو انشگاه مازندراندر د
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میانگین دانشجویان دانشگاه پیام نور را پایین  هاي این تحقیق در بعد پیگیري آموزشی، نمرهیافته. ندارد

,.Kebriaei et al( هاي کبریایی و همکاراننشان داد که با یافته نشگاه علوم پزشکی در دا )2005

نتایج شاخص . همخوانی دارد ،زاهدان که بیانگر وضعیت مبهم و نامناسب کیفیت در بعد پاسخگویی بود

Kebriaei et) دیگر  کبریایی و همکاران پیگیري آموزشی این پژوهش  با نتایج مطالعه al.,

اکثر قریب به اتفاق  .در دانشگاه علوم پزشکی زاهدان از بعد پاسخگویی همخوانی دارد (2005

داشتند که در بعد پاسخگویی بیشتر از سایر بخشها شکاف منفی وجود  اذعاندانشجویان دانشگاه زاهدان 

 رانه بعد از ارائه آموزشیارائه خدمات پیگدر زمینه  دانشگاه پیام نور مرکز تهراندر تحقیق حاضر نیز  .دارد

  .دشونامناسب ارزیابی می

,Arboni)ا نتایج آربونی و همکاراننتایج این پژوهش ب    Shoghli, Badri Poshteh &

Mohajeri,  در دانشگاه علوم پزشکی زنجان و  نتایج آقا ملایی و همکاران (2008

)Aghamollayi et al., 2006(   در دانشگاه علوم پزشکی هرمزگان که نشان دادند در هر پنج

گر آن است که از دید دانشجویان ارائه خدمات آموزشی بعد کیفیت خدمات شکاف منفی وجود دارد و بیان

 نتایج این پژوهش با نتایج تحقیق جورابچی .همخوانی دارد ،در حد انتظارات آنها نبوده است

)(Joorabchi, 2002  اینکه از دیدگاه آنها خدمات آموزشی  نظردر دانشگاه علوم پزشکی قزوین از

  .وانی داردهمخ ،ارائه شده کیفیت خوبی نداشته است

هاي این تحقیق مبنی بر اینکه بین جنسیت و وضعیت تحصیلی در بعد وفاداري با رضایتمندي یافته   

 Bakhtiyar Nasrabady)آبادي و همکاران نصر  بختیار با نتایج تحقیق  ،تفاوت معناداري وجود دارد

& Norouzi, ینکه بین جنسیت و سابقه دانشجویان نخبه دانشگاه اصفهان  مبنی بر ا بارهدر  (2006

هاي این پژوهش مبنی بر اینکه بین یافته. همخوانی دارد ،تحصیل با رضایتمندي رابطه معنادار وجود دارد

,Rakhti( با نتایج تحقیق رختی ،جنسیت با رضایتمندي تفاوت معنادار وجود دارد  بارهدر  )2006

نظراز  تفاوت معنادار نبودن مبنی بر تهرامقایسه دانشجویان دانشگاه تربیت مدرس و دانشگاه

.همخوانی ندارد مردو  زنرضایتمندي بین دانشجویان 

در باره  ١٨باره نگرش منفی دانشجویان به دانشگاه با نتایج تحقیق نارتگان نتایج این پژوهش در   

»  دور بررسی شناخت احساسات دانشجویان دانشگاه باز در رابطه با مشکلات  کاربرد آموزش از راه«

) Kasayi, 2009(مبنی بر نوعی نگرش مثبت بیشتر دانشگاهها و دانشجویان به آموزش از راه دور 

  . همخوانی ندارد

  

                                                            
18. Nartgun
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  پیشنهادها

  :شودهاي پژوهش پیشنهادهاي زیر ارائه میبا توجه به یافته

نور واقع نشده از آنجا که نحوه ارائه خدمات آموزشی مورد رضایت اکثریت دانشجویان دانشگاه پیام . 1

 ،شودترین بخش کاري دانشگاه محسوب میبا توجه به اینکه خدمات آموزشی مهم ،و همچنیناست 

شود با همکاري معاونت آموزشی و واحد پژوهشی دانشگاه، براي آگاهی بیشتر از نیازهاي توصیه می

  مختلف کیفیت،  آموزشی دانشجویان هر نیمسال تحصیلی یک نظرسنجی کلی، با استفاده از مدلهاي

صورت گزارش به منظور بررسی نواقص و کاستیهاي خدمات آموزشی دانشگاه انجام و نتایج آن بهبه

  .براي بهبود ارائه خدمات چاره اندیشی کنندآنها مسئولان دانشگاه ارائه شود تا 

مراکز مشاوره در ت لازم اس ،دشوپایین ارزیابی می این دانشگاه از آنجا که میزان وفاداري دانشجویان. 2

مراکز و واحدهاي دانشگاه پیام نور براي حل مشکلات شخصی و تحصیلی دانشجویان در طی دوران 

سسه آموزشی خود ؤد که این امر سبب می شود دانشجویان احساس تعلق بیشتري به مشوتحصیل ایجاد 

. داشته باشند

گروههاي آموزشی دیگر در این دانشگاه دایر بعضی از گروههاي آموزشی از نظر فاصله زمانی زودتر از . 3

 .مشتري محورتر باشند ،اند و قاعدتاً باید نسبت به گروههاي آموزشی دیگر که قدمت کمتري دارندشده

باید در تحقیقی دیگر این  خصوصدر این . در این تحقیق مشتري محوري تمام گروهها به یک اندازه بود

  .جو شودوذار دیگر جستثیرگأهاي تمسئله علت یابی و مؤلفه
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